
เรื$อง การศึกษาแนวทางในการพฒันากระบวนการให้บริการศุลกากรไปรษณย์ี  ณ สํานักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบัง  

บทคดัยอ่            

 การวจิยัครั/ งนี/   มีวตัถุประสงคเ์พื>อ (1) เพื>อศึกษาถึงสภาพปัญหาในการใหบ้ริการของศุลกากรไปรษณีย ์สาํนกังาน

ศุลกากรท่าเรือแหลมฉบงั(2)เพื>อศึกษาหาแนวทางการเพิ>มศกัยภาพการใหบ้ริการของศุลกากรไปรษณีย ์สาํนกังานศุลกากรท่าเรือ

แหลมฉบงั(3) เพื>อกาํหนดแนวทางในการพฒันากระบวนการทางศุลกากรไปรษณีย ์สาํนกังานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบงัใหมี้

ความเป็นมาตรฐานสากล              

 กลุ่มตวัอยา่งที>ใชใ้นการวจิยัครั/ งนี/  เป็นผูม้าใชบ้ริการศุลกากรไปรษณีย ์สาํนกังานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบงั  จาํนวน 

101 คน เครื>องมือที>ใชใ้นการวจิยัเป็นแบบสอบถาม ประกอบดว้ย แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ แบบสอบถามส่วน

บุคคลทั>วไปเกี>ยวกบับุคคล  แบบสอบถามการรับรู้องคก์รแห่งความเป็นเลิศของพนกังาน  แบบสอบถามการับรู้ภาวะผูน้าํการ

เปลี>ยนแปลง แบบสอบถามบุคลิกภาพหา้องคป์ระกอบ สถิติที>ใชใ้นการวเิคราะห์  ไดแ้ก่  ค่าคะแนนเฉลี>ย ( 𝐱" ) ค่าเบี>ยงเบน

มาตรฐาน  (S.D.) และค่าร้อยละ (percentage) เพื>อใชใ้นการบรรยายลกัษณะสถานภาพส่วนบุคคลทั>วไปของกลุ่มตวัอยา่ง  การ

วเิคราะห์หาค่า T-Test  การวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว (One- way ANOVA)    

 พบวา่ผลการวจิยัดงันี/  ผูใ้ชบ้ริการที>มีศุลกากรไปรษณีย ์ณ สาํนกังานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบบั เพศต่างกนัมีการรับรู้

การพฒันากระบวนการใหบ้ริการศุลกากรไปรษณีย ์ ณ สาํนกังานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบงั โดยภาพรวมและรายดา้นไม่

แตกต่าง ยกเวน้ มีบุคลิกภาพ กิริยามารยาท และการสื>อสารที>เหมาะสม มีพาหนะในการใหบ้ริการครอบคุมทั>วประเทศและ การ

รับประกนัในตวัสินคา้ที>นาํมาใชบ้ริการมีผลต่อการ โดย เพศหญิงมีการรับรู้การพฒันากระบวนการใหบ้ริการศุลกากรไปรษณีย ์

ณ สาํนกังานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบบัในภาพรวมสูงกวา่เพศชาย ผูใ้ชบ้ริการที>มีศุลกากรไปรษณีย ์ณ สาํนกังานศุลกากรท่าเรือ

แหลมฉบบั อายแุละอาชีพต่างกนัมีการรับรู้การพฒันากระบวนการใหบ้ริการศุลกากรไปรษณีย ์ ณ สาํนกังานศุลกากรท่าเรือ

แหลมฉบงั ทั/งโดยภาพรวมและรายดา้นแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที>ระดบั .05                                                           

บทนํา            

 ปัจจุบนัภาวการณ์การแข่งขนัและการกีดกนัทางการคา้ในเวทีการคา้โลกทวคีวามรุนแรงมากยิ>งขึ/น การรวมกลุ่มความ

ร่วมมือทางเศรษฐกิจจะมีบทบาทสาํคญัมากขึ/น การเสริมสร้างขีดความสามารถในดา้นการแข่งขนั จะทาํใหมี้อาํนาจในการ

ต่อรองกบักลุ่มต่างๆ รวมทั/งการพฒันากระบวนการในดา้นการนาํเขา้–ส่งออกใหเ้กิดความ รวดเร็วเพื>อรองรับการขยายตวั

ทางดา้นการคา้ หากไทยสามารถเพิ>มประสิทธิภาพในการผลิตและลดตน้ทุนสินคา้ได ้โดยการขจดัปัญหาและอุปสรรคจะเป็น

แนวทาง ช่วยเพิ>มศกัยภาพของไทยในเวทีการคา้โลก การพฒันาเขต ประกอบการร่วมตามแนวชายแดนจะเป็นแนวทางสาํคญัใน

การพฒันาระบบเศรษฐกิจตามแนวชายแดนไทยกบั ประเทศเพื>อนบา้นทั/งดา้นอุตสาหกรรม การคา้ เกษตรกรรม บริการและการ

ท่องเที>ยวที>มีการเชื>อมโยงกนัอยา่งเป็น ระบบและมีประสิทธิภาพในลกัษณะของเขตเศรษฐกิจพิเศษโดยการใหสิ้>งจูงใจแก่นกั

ลงทุน ซึ> งจะนาํไปสู่การเพิ>ม ปริมาณและมูลค่าการคา้ชายแดนและผา่นแดนใหส้ามารถสร้างเสริมระบบเศรษฐกิจของอนุภูมิภาค

เติบโตอยา่ง ต่อเนื>อง ปัจจุบนัไดมี้การผสมผสานเศรษฐกิจภายในประเทศเขา้กบัเศรษฐกิจโลกผา่นทางระบบการคา้ การ 

เคลื>อนยา้ยแรงงาน และการแลกเปลี>ยนเทคโนโลยรีะหวา่งประเทศ รวมถึงการลงทุนในต่างประเทศ ซึ> งรวมถึงความมั>นคงของ

ระบบเศรษฐกิจ ความปลอดภยัดา้นอาหาร สุขภาพ และสิ>งแวดลอ้ม ความปลอดภยัของบุคคลและ สงัคม และความมั>นคง
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ทางการเมือง   กระบวนการใหบ้ริการศุลกากรไปรษณีย ์สาํนกังานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบงั มีบทบาทสาํคญัในดา้นการจดัเกบ็

ค่าภาษีอากร ค่าธรรมเนียม ค่าปรับค่าขายของ กลาง รายไดเ้บด็เตลด็ ซึ> งเป็นรายไดห้ลกัของศุลกากรและเป็นหน่วยงานที>สมัผสั

และมีปฏิสมัพนัธ์กบัผูรั้บบริการ โดยตรง ซึ> งเสมือนเป็นตวัแทนของรัฐบาล ความประพฤติ พฤติกรรม ประสิทธิภาพของ

เจา้หนา้ที>ยอ่มมีผลกระทบใน ทางบวก หรือในทางลบได ้จึงเป็นความจาํเป็นที>จะตอ้งวางตวัใหเ้ป็นที>น่าเชื>อถือและเป็นที>

ไวว้างใจแก่ผูรั้บบริการ ลดขั/นตอนที>ไม่จาํเป็น รวมถึงสมรรถนะของการใหบ้ริการของด่านศุลกากรตอ้งสอดคลอ้งกบัความ

ตอ้งการของ ผูรั้บบริการ และสอดคลอ้งกบันโยบายการกาํกบัดูแลองคก์ารที>ดีของกรมศุลกากร จะส่งผลใหอ้งคก์รมีผลการ 

ดาํเนินงานที>บรรลุเป้าหมาย และประสบความสาํเร็จ (Excellence Performance) ที>มีการเปลี>ยนแปลงทางดา้น สถานที>ในการ

ใหบ้ริการ และตอ้งดาํเนินกิจการใหส้ามารถตอบสนอง และพฒันาความพร้อมของการใหบ้ริการตาม พนัธกิจของด่านศุลกากร 

เพื>อสามารถปรับตวัใหท้นัต่อการเปลี>ยนแปลงแนวคิดการทาํงานที>ยดึผลงาน หรือมุ่งเนน้ ผลสมัฤทธิ] ในการตอบสนองความ

ตอ้งการกลุ่มบุคคลเป้าหมาย และนโยบายของผูบ้ริหารระดบัสูง องคก์รจะสามารถ ดาํเนินการใหบ้รรลุผลตามเป้าหมายไดน้ั/น 

บุคลากรขององคก์รถือไดว้า่เป็นกาํลงัหลกัที>สาํคญัที>สุดที>จะนาํองคก์ร พฒันากา้วหนา้ กา้วทนัและอยูร่อดในสภาพการณ์ที>มีการ

แข่งขนักนัสูงทั/งในเชิงขอ้มูลข่าวสาร วชิาการ และเชิง เศรษฐกิจ ซึ> งมีมากมาย รวดเร็ว หาง่าย ดงันั/น บุคลากรขององคก์รทั/ง

ภาครัฐและเอกชนในยคุของการเผชิญหนา้ แห่งการแข่งขนั จึงตอ้งมีการพฒันาศกัยภาพใหมี้ความกา้วทนัต่อความเปลี>ยนแปลง

ตลอดเวลา ทั/งทางดา้นสงัคม เศรษฐกิจ การทาํงาน เชิงระบบ ใหดี้ไดน้ั/น จาํเป็นตอ้งมีความรู้ ความเขา้ใจ ตลอดจนมีทกัษะการ

ติดต่อสื>อสาร ระหวา่งบุคคลเพื>อการสื>อสารสร้างความเขา้ใจอนัดีต่อกนั ซึ> งจะก่อใหเ้กิดการประสานงานที>ดี ความสมัพนัธ์อนัดี 

ตลอดจนสามารถสร้างเครือข่ายระหวา่งองคก์รเพื>อเป็นพนัธมิตรในการทาํงานร่วมกนัได ้ ผูศึ้กษาเห็นวา่การศึกษาแนวทางใน

การพฒันากระบวนการใหบ้ริการศุลกากรไปรษณีย ์ ณ สาํนกังานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบงั จะสามารถนาํขอ้มูลที>ไดเ้ป็น

แนวทางเพื>อที>จะนาํมาวางแผน ปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการ เพื>อประโยชนสู์งสุดแก่ ผูรั้บบริการ และจะส่งผลใหเ้กิดการ

ขยายตวัทางเศรษฐกิจ เพิ>มขีดความสามารถในการแข่งขนัทางการคา้ชายแดนในอนาคต และจะสามารถรองรับการขยายตวัทาง

เศรษฐกิจเมื>อมีการจดัตั/งประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ                                                                                  

ทบทวนวรรณกรรม                            

แนวคิดและทฤษฎีเกี>ยวกบัความพึงพอใจ          

 ความพึงพอใจหรือความพอใจ ตรงกบัคาํในภาษาองักฤษวา่ “Satisfaction” มีความหมาย ตามพจนานุกรมทางดา้น

จิตวทิยาโดย แชปลิน (Chaplin,1968, p. 437 อา้งถึงใน วนัชยั แกว้ศิริโกมล, 2550, หนา้6) ใหค้าํจาํกดัความวา่ เป็นความรู้สึกของ

ผูรั้บบริการต่อสถานประกอบการตามประสบการณ์ที>ไดรั้บจากการเขา้ไปติดต่อขอรับบริการในสถานบริการนั/น ๆ  

 กษณวรรณ พวงไมมิ้>ง (2545, อา้งใน ชนะดา วรีะพนัธ์,2555,หนา้ 6) ความพึงพอใจเป็นแนวความคิด หรือทศันคติ 

อยา่งหนึ>ง เป็นสภาวะรับรู้ภายในซึ>งเกิดจากความคาดหวงัไวว้า่เมื>อท างานชิ/นหนึ>งแลว้จะไดรั้บรางวลั อยา่งใดอยา่งหนึ>งถา้

ไดรั้บตามที>คาดหวงั ความพึงพอใจกจ็ะเกิดขึ/น แต่ถา้รางวลัตํ>ากวา่อินทรียที์>คาดหวงักจ็ะทาํใหเ้กิดความไม่พึงพอใจ               

แนวคิดและทฤษฎีเกี>ยวกบัการใหบ้ริการ             

 สมิต สชัฌุกร (2542, หนา้ 13 อา้งถึงใน สุนนัทา ทวผีล, 2550, หนา้ 14) ใหค้วามหมายวา่ การบริการเป็นการ

ปฏิบติังานที>กระทาํหรือติดต่อเกี>ยวขอ้งกบัผูใ้ชบ้ริการ การใหบุ้คคลต่าง ๆ ไดใ้ช ้ประโยชนใ์นทางใดทางหนึ>ง ทั/งดว้ยความ
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พยายามใดๆ กต็ามดว้ยวธีิการหลากหลายในการทาํใหบุ้คคลต่าง ๆ ที>เกี>ยวขอ้งไดรั้บความช่วยเหลือจดัไดว้า่เป็นการใหบ้ริการ

ทั/งสิ/น การจดัอาํนวย ความสะดวก การสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการกเ็ป็นการใหบ้ริการ การใหบ้ริการจึงสามารถ 

ดาํเนินการไดห้ลากหลายวธีิ จุดสาํคญัคือ เป็นการช่วยเหลือและอาํนวยประโยชนแ์ก่ผูใ้ชบ้ริการ    

 โดยกล่าววา่ การบริการเป็นการปฏิบติังานที>กระทาํหรือติดต่อและเกี>ยวขอ้งกบัการใช ้บริการ การใหบุ้คคลต่าง ๆ ได้

ใชป้ระโยชนใ์นทางใดทางหนึ>งทั/งดว้ยความพยายามใดๆ กต็ามดว้ย วธีิการหลากหลายในการทาํใหค้นต่าง ๆ ที>เกี>ยวขอ้งไดรั้บ

ความช่วยเหลือจดัไดว้า่เป็นการใหบ้ริการทั/งสิ/น                                                                                                                       

แนวคดิเกี>ยวกบัการจดัการคุณภาพ          

  เรืองวทิย ์เกษสุวรรณ (2554, หนา้ 2) ใหค้าํจาํกดัความของ “คุณภาพ” วา่หมายถึงการใหใ้นรูปของสินคา้และบริการที>

ตรงตามความตอ้งการหรือเกินกวา่ที>ลูกคา้ตอ้งการ”        

 ปรียาวดี ผลอเนก (2556, หนา้ 2) กล่าววา่ คุณภาพ หมายถึง การผลิตสินคา้และบริการโดย มุ่งเนน้ในเรื>องคุณภาพใน

การออกแบบผลิตภณัฑแ์ละคุณภาพของสินคา้ที>ตรงตามมาตรฐานที>กาํหนด โดยเนน้การกาํจดัของเสียในการผลิตดว้ยการทาํให้

ถูกตอ้งตั/งแต่ครั/ งแรกเพื>อใหไ้ดสิ้นคา้ที>สมบูรณ์แบบมีความคงเสน้คงวาและเนน้ ความรวดเร็วในการส่งมอบเพื>อตอบสนอง

ความตอ้งการของลูกคา้หรือเกิน ความคาดหวงัของลูกคา้       

 จากที>กล่าวมาขา้งตน้ทาํใหส้ามารถอธิบายไดว้า่ คุณภาพ หมายถึง ลกษัณะของสินคา้และบริการที>เป็นเลิศซึ>งองคก์าร

ผลิตขึ/นเพื>อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้หรือสูงกวา่ ความตอ้งการที>ลูกคา◌้คาดหวงั ส่งผลใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจใน

สินคา้และบริการนั/นๆ ดว้ยเหตุนี/การดาํเนินงานขององคก์ารที>มีคุณภาพจะตอ้งผลิตสินคา้และบริการที>มีคุณภาพเพื>อส่งต่อไปยงั

ลูกคา้ในขณะเดียวกนั จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียกบัองคก์ารดว้ยเช่น ผูถื้อหุน้ ผูจ้ดัส่งวตัถุดิบ 

ผูบ้ริหาร และพนกังาน เป็นตน้ รวมถึงการพฒันาพนกังานและกระบวนการดาํเนินงานขององคก์าร ทุกอยา่งใหมี้คุณภาพดว้ย

แนวคิดและทฤษฎีเกี>ยวกบัระบบลีน          

   ลีน (Lean) เปรียบเสมือนเครื>องมือที>สร้างความเป็นเลิศของกระบวนการต่างๆ ในการผลิตโดยมีีเป้าหมาย ในเรื>อง

ของการจดัการกระบวนการ คือ การทาํอยา่งไรใหก้ระบวนการทั/งหมดในการผลิตปราศจากความสูญเสีย ที>ก่อใหเ้กิดตน้ทุนที>

เพิ>มขึ/นจากกระบวกการนั/นๆ เพื>อใหเ้กิดการปรับตวัตอบสนองความตอ้งการของตลาดไดท้นัทว้งที และที>สาํคญัการมี

ประสิทธิภาพเหนือคู่แข่งขนัรายอื>น ๆ ที>อยูใ่นตลาดเดียวกนั (นิพนธ์ บวัแกว้, 2547, หนา้ 121-123) สาํหรับการวจิยัครั/ งนี/  ผูว้จิยั

ใชเ้ครื>องมือหลกัการบริหาร 5ส (5S Management System) ประกอบดว้ย สะสาง สะดวก สะอาด สุขลกัษณะ และสร้างนิสยั ซึ> ง

ถือเป็นปัจจยัพื/นฐานของการสร้างสภาพแวดลอ้มที>ดีภายในสาํนกังาน เพื>อใหส้าํนกังานเกิดความสะอาด เรียบร้อย ถูก

สุขลกัษณะลดความสูญเปล่าที>ก่อใหเ้กิดตน้ทุนที>ไม่จาํเป็น และที>สาํคญั ช่วยสร้างทศันคติที>ดีของพนกังานต่อองคก์ร ทาํให้

พนกังานสามารถใชศ้กัยภาพของตนเองอยา่งเตม็ความสามารถ                    

แนวคิดและทฤษฎีตวัชี/วดัความสาํเร็จ             

  การประเมินประสิทธิภาพและผลงานของผูใ้หบ้ริการขององคก์รผูใ้ชบ้ริการ ควรกาํหนดดชันีชี/วดั ( Key Performance 

Indicators: KPIs) เพื>อใชใ้นการวดัประสิทธิภาพและผลการดาํเนินงานของผูใ้หบ้ริการ โดยกาํหนด KPI ใหส้อดคลอ้งกบั

วตัถุประสงคห์ลกัขององคก์รเพื>อผลกัดนัการดาํเนินงานของผูใ้หบ้ริการมุ่งสู่เป้าหมายที>วางไว(้อรุณ บริรักษ,์ 2547, หนา้ 63-64) 
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แนวคิดและทฤษฎีเชิงระบบ                 

 การนาํเอาทฤษฎีเชิงระบบมาใชใ้นการบริหารองคก์าร หากนาํมาใชอ้ยา่งถูกตอ้ง เหมาะสม ระบบกจ็ะช่วยใหอ้งคก์ารมี

ประสิทธิภาพ แต่หากนาํมาใชไ้ม่ถูกตอ้งหรือองคป์ระกอบ แต่ละส่วนของระบบไม่สมัพนัธ์กอ็าจก่อใหเ้กิดความเสียหายต่อ

องคก์ารได ้ดงันั/นการนาํเอาทฤษฎี ระบบมาใชจึ้งจาํเป็นตอ้งมีการวเิคราะห์ระบบควบคู่ไปดว้ยเพื>อประเมินความมีประสิทธิภาพ

ของ ระบบงาน ประเมินเวลา ประเมินการใชง้บประมาณ ประเมินความถูกตอ้งของขั/นตอน และประเมิน ผลผลิตหรือผลงาน 

ดว้ยเหตุนี/  หากผลผลิตหรือผลงานที>เกิดขึ/นไม่เป็นไปตามเป้าหมายที>กาํหนดไว ้การวเิคราะห์ระบบจะช่วยใหผู้บ้ริหารทราบวา่

ปัญหานั/นเกิดจากองคป์ระกอบใดของระบบ มี ความสมัพนัธ์เกี>ยวขอ้งหรือไม่อยา่งไร ส่วนขอ้มูลยอ้นกลบัจะช่วยใหท้ราบถึง

ประเภทของปัญหาและ จุดที>จะตอ้งไดรั้บการพฒันาแกไ้ขหรือปรับปรุงใหม้ากขึ/น                                                                                                                                                                                                                                                                                

เครื$องมือที$ใช้ในการวจิยั           

   การวจิยัครั/ งนี/ เพื>อศึกษาแนวทางในการพฒันากระบวนการใหบ้ริการศุลกากรไปรษณีย ์ณ สาํนกังานศุลกากรท่าเรือ

แหลมฉบบั ซึ> งเป็นการวจิยัเชิงสาํรวจ (Survey Research) โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื>องมือในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล โดยผูว้จิยั

ไดก้าํหนดแนวทางในการศึกษา และดาํเนินการตามขั/นตอน ดงันี/       

 ประชากรที>ใชใ้นการวจิยั คือ ผูใ้ชบ้ริการศุลกากรไปรษณีย ์ณ สาํนกังานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบบั จาํนวน 135 คน 

(ขอ้มูล ณ วนัที> 25 สิงหาคม พ.ศ.2564)         

 โดยใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งและขั/นตอนการสุ่มตวัอยา่งการคาํนวณขนาดของกลุ่มตวัอยา่งที>ใชใ้นการวจิยัไดใ้ชสู้ตรการ

คาํนวณกลุ่มตวัอยา่ง Yamane (1967: ออนไลน)์ ระดบัความคลาดเคลื>อนที>ผูว้จิยัยอมรับไดอ้ยูที่> 0.05 ไดข้นาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

ดงันั/น กลุ่มตวัอยา่งที>ใชใ้นการวจิยัมีจาํนวน 101 คน ใชว้ธีิการเลือกกลุ่มตวัอยา่ง โดยวธีิการสุ่มอยา่งง่าย (Sample Random 

Sampling) ดว้ยวธีิการจบัฉลาก                                                                                             

        เครื>องมือที>ผูว้จิยัใชใ้นการวจิยัในครั/ งนี/ เป็นแบบสอบถาม แบ่งออกเป็น 2 ส่วน ดงันี/    

 ส่วนที> 1 แบบสอบถามเกี>ยวกบัปัจจยัส่วนบุคคล เป็นลกัษณะใหเ้ลือกตอบแบบกาํหนดคาํตอบให ้(checklist) 

ประกอบดว้ยคาํถามจาํนวน 3 ขอ้ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุและอาชีพ      

 ส่วนที> 2 แบบสอบถามเกี>ยวกบัการพฒันากระบวนการใหบ้ริการศุลกากรไปรษณีย ์ณ สาํนกังานศุลกากรท่าเรือแหลม

ฉบบั จาํนวน 5 ดา้น ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตรวดัประเมินค่า (Rating Scale) มี 5 ระดบัคือ มากที>สุด มาก ปานกลาง 

นอ้ย และนอ้ยที>สุด ประกอบดว้ย 

ผลการวจิยั                                                                                                                                                 

จากการวเิคราะห์ขอ้มูล ผูว้จิยัสามารถสรุปผลการวจิยัได ้ดงันี/       

 1. ลกัษณะทั>วไปของกลุ่มตวัอยา่ง คือพนกังานของผูใ้ชบ้ริการศุลกากรไปรษณีย ์ณ สาํนกังานศุลกากรท่าเรือแหลม

ฉบงั ทั/งหมด 101 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมีจาํนวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ ร้อย 54.5 อาย ุ31-40 ปีจาํนวนมากที>สุด มีจาํนวน 

36 คน คิดเป็นร้อยละ 35.6 ประกอบธุรกิจส่วนตวั/คา้ขายจาํนวนมากที>สุด จาํนวน 36 คน คิดร้อยละ 35.6    

 2.แนวทางในการพฒันากระบวนการใหบ้ริการศุลกากรไปรษณีย ์ ณ สาํนกังานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบงั โดยรวมอยู่

ในระดบัสูง มีค่าเฉลี>ยเท่ากบั 3.51 ของผูใ้ชบ้ริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัสูง มีค่าเฉลี>ยเท่ากบั 3.60 ของผูใ้ชบ้ริการศุลกากร
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ไปรษณีย ์ ณ สาํนกังานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบงั        

 3.ผลการทดสอบ พบวา่พนกังานที>มีสถานภาพส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ ระดบัการศึกษา และอายงุาน ที>แตกต่างกนั มีผล

ต่อการพฒันากระบวนการใหบ้ริการศุลกากรไปรษณีย ์ ณ สาํนกังานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบงั ของของผูใ้ชบ้ริการต่างกนัยกเวน้

เพศ ของพนกังานไม่มีแตกต่างกนั                                                                                                                                                    

การอภปิรายผล           

 การวจิยัเรื>องศึกษาการพฒันากระบวนการใหบ้ริการศุลกากรไปรษณีย ์ณ สาํนกังานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบบั ผูว้จิยั

ขออภิปรายผลการวจิยัตามสมมติฐานของการวจิยั ดงันี/       

 เปรียบเทียบการพฒันากระบวนการใหบ้ริการศุลกากรไปรษณีย ์ณ สาํนกังานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบงั ของของ

ผูใ้ชบ้ริการ จาํแนกปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่  เพศ อาย ุและอาชีพ      

 1.ผูใ้ชบ้ริการที>มีศุลกากรไปรษณีย ์ณ สาํนกังานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบบั เพศต่างกนัมีการรับรู้การพฒันา

กระบวนการใหบ้ริการศุลกากรไปรษณีย ์ ณ สาํนกังานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบงั โดยภาพรวมและรายดา้นไม่แตกต่างกนัอยา่งมี

นยัสาํคญัทางสถิติที>ระดบั .05 ยกเวน้ มีบุคลิกภาพ กิริยามารยาท และการสื>อสารที>เหมาะสม มีพาหนะในการใหบ้ริการครอบคุม

ทั>วประเทศและ การรับประกนัในตวัสินคา้ที>นาํมาใชบ้ริการมีผลต่อการ โดย เพศหญิงมีการรับรู้การพฒันากระบวนการ

ใหบ้ริการศุลกากรไปรษณีย ์ณ สาํนกังานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบบัในภาพรวมสูงกวา่เพศชาย    

 2.ผูใ้ชบ้ริการที>มีศุลกากรไปรษณีย ์ณ สาํนกังานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบบั อายตุ่างกนัมีการรับรู้การพฒันา

กระบวนการใหบ้ริการศุลกากรไปรษณีย ์ ณ สาํนกังานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบงั ทั/งโดยภาพรวมและรายดา้นแตกต่างกนัอยา่งมี

นยัสาํคญัทางสถิติที>ระดบั .05 ในภาพรวมแตกต่างกนั เจา้หนา้ที>ใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการ อยา่งเท่าเทียมกนั  เจา้หนา้ที>ใหบ้ริการ

ตามลาํดบัก่อน-หลงั ไม่เลือกปฏิบติั  เจา้หนา้ที>ใหบ้ริการโดยยดึถือความถูกตอ้ง และแม่นยาํ  มีระบบขั/นตอน กระบวนการใน

การติดต่อที>สะดวก กระบวนการในการติดต่อที>สะดวก มีระบบตรวจสอบขอ้มูล อยา่งมีประสิทธิภาพ นาํเทคโนโลยสีมยัใหม่ 

มาใชใ้นการเกบ็ขอ้มูล พนกังานเป็นมิตร อ่อนนอ้มในการใหบ้ริการ พนกังานมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ พนกังานมี

ความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ มีบุคลิกภาพ กิริยามารยาท และการสื>อสารที>เหมาะสม ความสะอาดของสถานที>มีผลต่อ

การตดัสินใจเลือกบริการ สิ>งอาํนวยความสะดวกของสถานที>มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ มีช่องทางการร้องเรียนในกรณี

ที>เกิดปัญหาต่างๆ และสินคา้ถึงปลายทางตามระยะเวลาที>กาํหนดมีผลต่อการตดัสินใจเลือกบริการ     

 3. ผูใ้ชบ้ริการที>มีศุลกากรไปรษณีย ์ณ สาํนกังานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบบั อายตุ่างกนัมีการรับรู้การพฒันา

กระบวนการใหบ้ริการศุลกากรไปรษณีย ์ณ สาํนกังานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบงั ทั/งโดยภาพรวมและรายดา้นแตกต่างกนัอยา่งมี

นยัสาํคญัทางสถิติที>ระดบั .05 ในภาพรวมแตกต่างกนั เจา้หนา้ที>ใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการ อยา่งเท่าเทียมกนั  เจา้หนา้ที>ใหบ้ริการ

ตามลาํดบัก่อน-หลงั ไม่เลือกปฏิบติั  เจา้หนา้ที>ใหบ้ริการโดยยดึถือความถูกตอ้ง และแม่นยาํ  มีระบบขั/นตอน กระบวนการใน

การติดต่อที>สะดวก มีระบบตรวจสอบขอ้มูล อยา่งมีประสิทธิภาพ นาํเทคโนโลยสีมยัใหม่ มาใชใ้นการเกบ็ขอ้มูล พนกังานเป็น

มิตร อ่อนนอ้มในการใหบ้ริการ พนกังานมีความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ มีบุคลิกภาพ กิริยามารยาท และการสื>อสารที>

เหมาะสม ความเหมาะสมของสถานที>มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ มีพาหนะในการใหบ้ริการครอบคุมทั>วประเทศ และ

การรับประกนัในตวัสินคา้ที>นาํมาใชบ้ริการมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ                                                                       



6 
 

กติตกิรรมประกาศ           

 รายงานฉบบันี/สาํเร็จลงไดด้ว้ยความกรุณาอยา่งยิ>งจาก ดร.มานะ เชาวรัตน ์อาจารยที์>ปรึกษาการปฏิบติัสหกิจศึกษา ที>

ไดใ้หค้วามรู้ คาํปรึกษา คาํแนะนาํ ตลอดจนตรวจแกไ้ขขอ้บกพร่องต่างๆ ดว้ยความเอาใจใส่เป็นอยา่งยิ>ง จนรายงานฉบบันี/สาํเร็จ

สมบูรณ์ได ้ผูจ้ดัทาํขอกราบขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงไว ้ณ ที>นี/      

 ขอขอบพระคุณท่านผูบ้ริหารและพนกังานสาํนกังานศุลกากร ท่าเรือแหลมฉบงั ที>ใหค้วามร่วมมือในการตอบ

แบบสอบถามและเกบ็รวบรวมขอ้มูลเป็นอยา่งดี        

 ขอคุณเพื>อนสาขาการคา้ระหวา่งประเทศและการจดัการโลจิสติกส์ทุกท่าน และสาํคญัที>สุด คือ บิดา มารดา และ

ครอบครัวของผูว้จิยั ที>คอยใหก้าํลงัใจ ความช่วยเหลือ และใหค้าํปรึกษาเสมอมา    

 คุณค่าและประโยชนอ์นัใดที>พึงบงัเกิดจากรายงานฉบบันี/  ผูจ้ดัทาํขอนอ้มรําลึกถึงพระคุณครูอาจารยทุ์กท่านที>กรุณาสั>ง

สอน ประสิทธิ] ประสาทวชิาความรู้ รวมทั/งครูผูส้ร้างสรรคผ์ลงานทางดา้นการศึกษา ซึ> งผูจ้ดัทาํไดใ้ชอ้า้งอิงในการทาํรายงานจน

ประสบความสาํเร็จในการศึกษาครั/ งนี/  

เอกสารอ้างองิ                                                                                                                                                                               
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